



BAB I  
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Perkembangan industri pariwisata di Idonesia, industri pariwisata 
sendiri merupakan kumpulan dari usaha pariwisata yang menghasilkan 
barang atau jasa untuk kebutuhan pariwisatanya. Di Indonesia sendiri 
terdapat berbagai industri pariwisata yang ada, salah satu industri pariwisata 
yang terkenal dari Indonesia adalah industri pariwisata alamnya, dimana 
Indonesia dikaruniai oleh berbagi keindahan alam yang ada sehingga 
industri pariwisata alam di Indonesia sangat dikenal di berbagai negara 
bahkan di dunia.  
Industri pariwisata di Indonesia pada akhir-akhir ini tepatnya pada 
tahun 2020 mengalami masa-masa terberatnya yaitu akibat pandemi Covid-
19 yang mengakibatkan harus ditutupnya seluruh industri pariwisata yang 
ada di Indonesia, hal tersebut di tujukan untuk melindungi dan mencegah 
penularan Covid-19 pada para wisatawannya, dan hal tersebut 
mengakibatkan penurunan wisatawan pada seluruh industri pariwisata. 
(Travel.Tempo.co).  
Di Indonesia sendiri banyak industri pariwisata yang terdampak dari 
adanya Covid-19 ini, salah satunya seperti yang terjadi pada aktivitas 
pariwisata di Gunung Bromo, dimana pada 2018 pendapatan tercatat senilai 




Pendapatan para pengusaha di sektor wisata Gunung Bromo 
langsung anjlok karena pandemi Covid-19, pendapatan industri pariwisata 
Gunung Bromo diperkirakan anjlok lebih dari 50 persen, seperti dikutip 
oleh (Tempo.co, Malang).  
Sulitnya situasi yang ada, terutama kesulitan yang berasal dari 
keadaan wabah virus seperti saat ini, membuat pengelola dituntut agar 
bergerak lebih cepat dalam hal memberikan pelayanan yang sesuai dengan 
masa saat ini, sehingga pengelola yang menerapkan konsep pemasaran perlu 
mencermati kondisi yang terjadi dan faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepuasan wisatawan (Customer Satisfaction). Hal tersebut dikarenakan 
dalam konsep pemasaran, salah satu cara untuk mencapai tujuan perusahaan 
adalah  dengan mengetahui apa kebutuhan dan keinginan wisatawan serta 
memberikan kepuasan yang diharapkan secara lebih efektif dan efisien 
dibandingkan para pesaing (Kotler, 2005) 
Kepuasan wisatawan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang 
diperkirakan terhadap kinerjaatau hasil yang diharapkan (Kim, Yoo dan Lie 
2019). Karena apabila wisatawan pernah merasakan kepuasan atas 
pelayanan yang diberikan maka wisatawan akan cenderung mengunjungi 
wisata tersebut. Namun begitu pula sebaliknya, apabila pelayanan yang 
diberikan tidak sesuai dengan apa yang di harapkan, maka wisatawan 
cenderung akan mempertimbangkan atau bahkan enggan untuk 




Pada saat terjadinya pandemic Covid-19 dan memasuki era new 
normal memungkinkan terjadinya perubahan yang sangat besar pada 
pertumbuhan di sektor pariwisata, mengingat situasi yang sangat berbeda 
jauh dari tahun-tahun sebelumya serta menimbulkan penurunan sangat 
drastis terhadap pendapatan di sektor pariwisata. Dalam situasi ini 
mengharuskan para pengelola untuk membuat pariwisatanya menjadi lebih 
menarik dengan tetap menjalankan protokol kesehatan sesuai dengan 
anjuran pemerintah. Selain itu untuk perusahaan jasa dituntut untuk 
memperhatikan kualitas pelayanan karena merupakan hal penting untuk 
mempertahankan siklus hidup pariwisata mereka (Amirullah, 2015) 
Pengelola industri pariwisata harus siap menghadapi tantangan baru 
yang semakin  berat dengan adanya situasi pandemi Covid-19 serta untuk 
menghadapi masa era new normal, dengan demikian pengelola industri 
pariwisata dituntut untuk memenuhi kebutuhan wisatawan dengan baik agar 
mampu untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya dengan 
memberikan pelayanan yang maksimal kepada wisatawannya. Oleh karena 
itu diperlukan suatu konsep (service quality dan service recovery) dimana 
pengelola industri pariwisata memusatkan perhatian penuh terhadap 
kepuasan wisatawan dengan cara memenuhi kebutuhan dan keinginan 
wisatawannya.  
Service quality merupakan suatu tingkat ukuran keunggulan kualitas 
pelayanan yang diharapkan oleh wisatawan. Menurut beberapa pakar 




dalam service quality, diantaranya (Zeithaml & Berry, 1985): reliability, 
responsiveness, competence, access, courtesy, communication, credibility, 
security, understanding, tangibles. Tapi dalam perkembangan selanjutnya, 
yaitu pada Zeithaml (1996) menemukan bahwa sepuluh dimensi yang ada 
dapat dirangkum menjadi lima dimensi pokok. Kelima dimensi tersebut 
adalah sebagai berikut: tangible, reliability, responsiveness, assurance, 
empathy. 
Menteri pariwisata dan ekonomi kreatif Wishnutama dalam podcast 
D’C menyatakan bahwa “Salah satu upaya yang harus segera dilakukan oleh 
pengelola wisata dalam menangani kasus pandemi ini adalah dengan cara 
melakukan pemulihan pelayanan (service recovery) untuk dapat 
mempertahankan usahanya”. Pada persaingan saat ini, syarat agar suatu 
pariwisata dapat sukses dalam persaingan tersebut adalah berusaha 
mencapai tujuan untuk menciptakan dan mempertahankan kepuasan 
wisatawan, agar tujuan tercapai, maka setiap perusahaan harus dapat 
menghasilkan dan menyampaikan barang dan jasa yang di inginkan 
konsumen sesuai dengan kebutuhan dan keinginannya (Kotler, 2005) 
Pemberian pelayanan dalam industri pariwisata tidak terlepas dari 
beberapa masalah yang terjadi selama proses pelayanan. Semakin kompleks 
dalam pemberian layanan jasa tentu saja bertambah banyak pula jumlah 
wisatawan atas konsumsi jasa tersebut dan semakin besar pula peluang 




didefinisikan sebagi gangguan, keterlambatan atau kemacetan dalam 
menyampaikan jasa (Hoffman & Bateson, 2001).  
Kegagalan jasa mengakibatkan wisatawan tidak puas atas pelayanan 
yang diberikan oleh penyedia jasa. Menurut (Weun et al., 2004). Service 
recovery atau pemulihan jasa adalah tindakan yang dilakukan penyedia jasa 
dalam menangani atau mengkompensasi reaksi negatif wisatawan terhadap 
kegagalan jasa (Tjiptono & Chandra, 2011). Service recovery pada industri 
pariwisata bukan hanya sekedar penanganan terhadap keluhan dan interaksi 
antara pihak pengelola dan wisatawan, akan tetapi sistem service recovery 
yang baik juga dapat mendeteksi masalah, memecahkan masalah, dan 
mencegah kekecewaan para wisatawan. 
Menurut Barnes (2003), service recovery secara umum di wujudkan 
dengan tiga cara : pertama, distributive justice, yaitu atribut yang 
memfokuskan pada hasil dari penyelesaian service recovery. Kedua, 
procedural justice, yaitu atribut yang memfokuskan pada keadilan yang 
seharusnya diterima oleh konsumen ketika mengajukan komplain sesuai 
dengan peraturan dan kebijakan yang telah ditetapkan perusahaan (Yuliana, 
2012). Ketiga, interactional justice, yaitu atribut yang memfokuskan pada 
kelakuan atau respon yang ditunjukkan oleh pengelola wisata ketika 
berhadapan dengan konsumen yang mengajukan complain (Yuliana, 2012). 
Dengan tiga cara pokok tersebut diharapkan pengelola wisata dapat 





Gambar 1. 1  
Data Minat Wisata Gunung di Jawa Timur 
 
Berdasarkan gambar 1.1 diatas dapat dilihat bahwa wisata alam 
(gunung) di Jawa Timur yang paling diminati oleh wisatawan adalah wisata 
Gunung Bromo, hal tersebut didukung dengan wisata Gunung Bromo 
menampilkan keindahan alam dengan indahnya suasana matahari terbit dan 
padang savana yang sejuk serta wisata ini juga menampilkan uniknya 
kehidupan masyarakat Tengger yang memberikan kesan tersendiri bagi para 
wisatawan, hal itu yang membuat wisatawan puas berwisata ke Gunung 
Bromo, dengan adanya kepuasan tersebut dapat mempengaruhi wisatawan 
sehingga tidak merasa ragu untuk kembali mengunjungi wisata ini. Hal 










B. Rumusan dan Batasan Masalah 
1. Rumusan Masalah 
Berdasarkan ulasan dari latar belakang diatas maka rumusan 
masalah penelitian adalah sebagai berikut: 
a) Apakah service quality berpengaruh terhadap customer satisfaction 
Wisata Gunung Bromo? 
b) Apakah service recovery berpengaruh terhadap customer satisfaction 
Wisata Gunung Bromo? 
c) Apakah service quality dan service recovery berpengaruh terhadap 
customer satisfaction Wisata Gunung Bromo secara simultan? 
2. Batasan Masalah 
Untuk lebih memfokuskan pembahasan dan kejelasan data yang 
akan dibahas, maka penulis menggunakan batasan masalah sebagai berikut: 
a. Responden dalam penelitian ini adalah wisatawan yang berkunjung ke 
kawasan Gunung Bromo pada masa era new normal. 
C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1. Tujuan Penelitian  
Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan dari penelitian ini 
adalah: 
a. Untuk mengetahui  pengaruh service quality terhadap customer 




b. Untuk mengetahui pengaruh service recovery terhadap customer 
satisfaction Wisata Gunung Bromo. 
c. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh service quality, dan 
service recovery terhadap customer satisfaction Wisata Gunung Bromo 
secara simultan. 
2. Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, sebagai 
berikut: 
a. Teoritis   
Diharapkan penelitian ini dapat memberikan dukungan pengetahuan 
serta pemahaman terhadap kajian teoritis lebih khusus dalam bidang 
yang terkait dengan customer satisfaction. 
b. Praktis  
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan perencanaan pengelola 
wisata Gunung Bromo dalam menciptakan customer satisfaction. 
c. Peneliti Selanjutnya 
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi penelitian 
selanjutnya terkait topik Service Quality, Service Recovery dan 
Customer Satisfaction. 
